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RESUMEN 
Introducción: La calidad de los servicios de salud es determinante para minimizar riesgos y 
maximizar la satisfacción de los pacientes. El Servqual es una escala con buena validez y 
reproducibilidad para medir la calidad. Objetivo: Meta-analizar la calidad de los servicios 
médicos según las dimensiones del Servqual. Métodos: Revisión sistemática de la literatura 
científica relacionada con Servqual en MedLine-PubMed, ScienceDirect, Lilacs, Redalyc y 
Scielo. Se aplicó la guía Prisma para la selección de estudios y Strobe para evaluar la calidad 
editorial y metodológica. El análisis se realizó con Galbraith, Dersimonian Laird´s, Begg, 
Funnel y Forest Plot, para cada dimensión de calidad. Se realizó una meta-regresión según 
el tipo de servicio evaluado, institución y calidad metodológica. Resultados: Las áreas más 
estudiadas son consulta externa y hospitalización. El resultado global evidenció buena calidad 
con una diferencia de medias de 0,93 (IC de 95 % = 0,53 - 1,33); en la dimensión de 
tangibilidad fue de 1,39 (IC de 95 % = 0,84 - 1,94); en confiabilidad fue de 1,16 (IC de 95 % 
= 0,64 - 1,67); en capacidad de respuesta fue de 1,03 (IC de 95 % = 0,50 - 1,57), en seguridad 
fue de 0,91 (IC de 95 % = 0,49 - 1,34) y en empatía fue de 0,94 (0,40 - 1,49). El mejor perfil 
de calidad se halló en consulta externa y en las instituciones públicas. Conclusión: La 
investigación sobre evaluación de la calidad en salud, según las dimensiones del Servqual, 
resulta exigua en América. Se evidenció un buen perfil de calidad en los servicios médicos 
sistematizados, al identificar los de mejor desempeño e información relevante para mejorar 
los esfuerzos por la evaluación de la calidad como un desenlace clave en la atención en salud. 
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